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1. ANTEPROYECTO 
1.1 ANTECEDENTES 
 
Interdoors S.A.S remonta sus orígenes en la empresa Districondor S.A, compañía con una 
trayectoria de 50 años en la industria del mueble y la madera comercializando productos y 
servicios para este gremio.  
A finales del año 2013 e iniciando el año 2014 se realiza una alianza entre Districondor S.A. y la 
compañía Madecentro Colombia S.A.S., de esta manera se consolidan en una sola empresa líder 
en el país en la comercialización de productos y servicios para la industria del mueble y la 
madera. Actualmente reúnen más de 90 puntos de venta a nivel nacional. 
Teniendo la alianza realizada y conociendo que la actividad principal de Districondor siempre ha 
sido la comercialización, deciden separar las áreas industriales y unificarlas en una compañía ya 
existente: Interdoors S.A.S, quienes cuentan con una amplia experiencia en la atención a la 
construcción suministrando puertas, clósets, vestidores, muebles de baño y cocina. A su vez 
Interdoors S.A.S realiza no solo la comercialización sino también la producción; y para ello 
cuenta tanto con la maquinaria especializada como con la utilización de materia prima: nacional e 
importada. 
Cuentan con puntos de distribución a nivel nacional a través de los almacenes Homecenter. 
Interdoors al ser una empresa especializada en productos de madera presta el servicio de 
instalación de puertas dentro del portafolio ofrecido a este almacén, operación que se encuentra 
centralizada en la ciudad de Bogotá. 
El servicio de instalación de puertas lleva aproximadamente cuatro años en funcionamiento, 
iniciaron con la prestación solo en la ciudad de Bogotá, de manera progresiva se han incluido 
tiendas de otras ciudades como Medellín, Barranquilla, Cali y Pereira. En la proyección tienen 
incluir el servicio en 4 tiendas en la costa, 3 en el eje cafetero completando cobertura en el 75% 
de las tiendas a nivel nacional de los almacenes Homecenter. Esto hace necesario ajustar el 
procedimiento de instalación de puertas debido al crecimiento del servicio y la implementación 
empírica que se realizó. 
Este servicio inicia con la compra de una puerta que puede ser o no de Interdoors, se solicita una 
visita inicial para la toma de medidas, si es necesario se realiza adecuación del producto de 
acuerdo con las medidas encontradas, posterior se agenda con el cliente final visita para la 
prestación del servicio, finalizando con la instalación en el lugar establecido por el cliente. 
Durante el proceso descrito se ha evidenciado toma de medidas que no son facturadas dado que el 
usuario no adquiere el producto, demoras en el agendamiento por la baja contactabilidad y falta 
de trazabilidad en la gestión. 
 
Es importante conocer la competencia que tiene Interdoors en el servicio de instalación de 
puertas, clasificándolo de la siguiente manera:  
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Competencia Directa Interna: La competencia directa interna es la empresa de instalaciones 
ENMADERA, esta también cuenta con los servicios de instalaciones en almacenes Homecenter. 
Competencia Directa Externa: Realizando la comparación con almacenes del mismo tipo y que 
afecta de manera directa a Interdoors, se encuentra la cadena de almacenes EASY, este vende 
puertas y presta el servicio de instalación con proveedores diferentes, esto por la exclusividad en 
marcas que requieren los almacenes.  
Competencia Externa Indirecta: En esta competencia se contempla a los distintos carpinteros y 
ebanistas que prestan su servicio de manera informal, considerada en varios casos un servicio no 
formado, artesanal y empírico.  
 
1.2 DESCRIPCIÓN Y FORMULACIÓN DEL PROBLEMA  
 
Homecenter (HC) tiene una herramienta llamada Centah en donde se cargan las solicitudes de los 
clientes, allí se debe realizar el seguimiento a cada caso, registro de interacciones con el cliente y 
cierre una vez se finaliza el proceso. Se ha evidenciado falta de seguimiento a clientes y casos, 
generando reprocesos ya que por ejemplo se gestiona un cliente, se confirma e instala pero no se 
registra en la aplicación o viceversa.  
Esto se debe a que no existe estandarización en los procedimientos que se realizan en el servicio 
de instalación de puertas, lo que conlleva a demoras y reprocesos en la prestación del servicio, 
generando afectaciones en el cierre de servicios en la herramienta dispuesta por el cliente.  
Otro de los inconvenientes presentados radica en la devolución de los formatos cargados en el 
sistema al no contar con las condiciones mínimas, estos formatos son gestionados por los 
instaladores.  
El servicio de instalación de puertas está en ampliación de cobertura a nivel nacional, esto hace 
necesario ajustar el proceso actual en pro de una perspectiva de servicio igual en todas las 
ciudades, disminuyendo los errores frecuentes.  
¿Cómo organizar el proceso de instalación de puertas de Interdoors, para proyectar el 
mejoramiento en la gestión que se realiza? 
Para ello se realizará una descripción detallada de las actividades y tareas que se deben ejecutar 
para la prestación del servicio. 
 
1.3 JUSTIFICACIÓN 
 
El establecer la estructura del proceso de instalación de puertas permitirá su organización y 
adecuación, esto concederá mayor control en las labores que se desarrollan en Interdoors. 
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Se puede beneficiar a:  
- Interdoors, al contar con procesos controlados que garanticen la instalación con calidad de 
puertas y la prestación de servicio dentro de tiempos óptimos. 
- Auxiliares de cada proceso, ya que contarán con información clara de las actividades y 
puntos de control que deben ejecutar, a los operarios instaladores en sitio al contar con un 
proceso claro a realizar. 
- Homecenter al tener un proceso con resultados óptimos y con cierre oportuno. 
- A los clientes finales, teniendo el servicio que requieren, logrando la satisfacción de su 
necesidad en la instalación adecuada de la puerta en los tiempos y condiciones estéticas y 
de funcionalidad. 
Estos beneficios estarán dados desde la óptica de la calidad en la entrega del servicio y la 
satisfacción de necesidades del cliente final.  
 
1.4 OBJETIVOS 
 
1.4.1 Objetivo General 
 
Desarrollar una propuesta para la organización del proceso de instalación de puertas en 
Interdoors, con el fin de estandarizar las actividades asociadas al servicio de instalación en sitio 
y de los auxiliares administrativos.  
 1.4.2 Objetivos Específicos 
 
 Realizar el diagnóstico del proceso de instalación de puertas efectuado en Interdoors. 
 
 Documentar el proceso realizado por los instaladores en la ejecución de la actividad. 
 
 Documentar las actividades que hacen parte del servicio de instalación realizadas por los 
auxiliares del proceso. 
 
 Entregar recomendaciones generales que permitan la mejora de los procesos.  
 
1.5 DELIMITACIONES  
 
1.5.1 Espacio 
La propuesta será elaborada para la compañía Interdoors S.A.S, en la ciudad de Bogotá, sede base 
del proceso de instalación en el barrio Santa Lucia sur de la ciudad.  
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1.5.2 Tiempo 
Este proyecto tendrá un alcance en tiempo de 6 meses, proyectado desde el inicio del segundo 
semestre de la especialización y primera parte del tercer semestre. 
 
1.5.3 Alcance 
 
Entregar una estructura que describa el proceso de instalación de puertas realizado por Interdoors 
para los clientes que compran puertas en los puntos de distribución de Homecenter a nivel 
nacional. Permitiendo la organización del proceso actual y estandarización de todas las 
actividades que lo componen. 
 
 
1.6 CRONOGRAMA 
Actividad \ Mes mayo junio julio agosto septiembre 
Diagnóstico del estado actual del 
proceso de instalación de puertas.      
Análisis y evaluación de la 
información del diagnóstico.      
Entrevistas con los instaladores y 
auxiliares que intervienen en el 
proceso. 
     
Análisis y evaluación de las 
propuestas y necesidades del 
personal entrevistado. 
     
Documentación de la propuesta. 
     
Socialización de la propuesta con 
los instaladores y auxiliares que 
intervienen en el proceso. 
     
Mejoramiento de la propuesta con 
la información proporcionada por 
los instaladores y auxiliares. 
     
Entrega de la propuesta formulada. 
     
 
Tabla 1: Cronograma 
Fuente: Creación de los integrantes. 
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1.7 PRESUPUESTO 
 
ÍTEM CANTIDAD C.U $ C.T $ 
Asesorías 4 75.000 300.000 
    
Total   300.000 
Cuadro 1: Presupuesto de Talento Humano 
Fuente: Creación de los integrantes. 
 
ÍTEM CANTIDAD C.U $ C.T $ 
Fotocopias 1 100.000 100.000 
Impresiones 1 150.000 150.000 
Materiales de 
estudio 
1 150.000 150.000 
Transporte y 
parqueadero 
1 400.000 400.000 
Viáticos para 
entrevistas 
1 400.000 400.000 
Total  1.200.000 1.200.000 
Cuadro 2: Presupuesto de Materiales 
Fuente: Creación de los integrantes. 
 
ÍTEM CANTIDAD C.U $ C.T $ 
Internet 1 150.000 150.000 
    
Total  150.000 150.000 
Cuadro 3: Presupuesto de tecnología 
Fuente: Creación de los integrantes. 
 
 1.8 METODOLOGÍA UTILIZADA 
 
La metodología empleada en la elaboración de este proyecto es descriptiva, esto teniendo en 
cuenta que lo que intentamos realizar es describir la situación actual de la organización objeto de 
investigación, sus antecedentes, evaluando las diferentes variables que intervienen, culminando 
con la entrega de una propuesta basada en la observación y análisis de los datos y conceptos 
teóricos que puedan ser aplicados para la mejora del proceso.  
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Fuente de información 
La principal fuente de información será aquella que se obtiene de un informante de primera 
categoría, un contacto directo con la fuente de información y que recibe la misma de primera 
mano. En el proyecto las fuentes de información primarias son: 
- Coordinador nacional de instalaciones 
- Auxiliares administrativos 
- Instaladores 
Esto por medio de herramientas como:  
- Entrevista a los involucrados, con el fin de obtener respuestas a planteamientos realizados 
por los investigadores.  
- Observación, que permitirá describir las condiciones generales del proceso.  
Como fuentes secundarias  
- Norma NTC- ISO9001 - 2015 
 
1.9 MARCO TEÓRICO 
Para el desarrollo de este proyecto se tienen en cuenta algunos conceptos teóricos que permitirán 
el análisis y direccionamiento correcto del proyecto. 
 
PUERTA: La real academia de la lengua española nos da dos definiciones a la palabra puerta:  
 
“1. f. Vano de forma regular abierto en una pared, una cerca, una verja, etc., desde el 
suelo hasta una altura conveniente, para poder entrar y salir por él. 
2. f. Armazón de madera, hierro u otra materia, que, engoznada o puesta en el quicio y 
asegurada por el otro lado con llave, cerrojo u otro instrumento, sirve para impedir la 
entrada y salida, para cerrar o abrir un armario o un mueble”.1 
 
Las puertas son realizadas en diferentes materiales, esto de acuerdo al uso y ubicación que se le 
dará. Dentro de los principales requisitos para la selección de una puerta está la 
resistencia/ligereza, precio y accesibilidad a la materia prima, es por esto que la madera y sus 
derivados son el material preferido, en especial cuando son requeridas en viviendas para uso 
interior (habitaciones, baño, separación de ambientes). 
                                                          
1Definición de puerta, tomado de http://dle.rae.es/?id=Uafmj9V 25/04/2016 
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Para tener claridad en el proceso prestado se requiere conocer cuáles son los componentes de una 
puerta:  
 Marco de puerta: Es la parte del conjunto de puerta ensamblado que soporta la hoja. Este 
puede fijarse directamente a la obra o al premarco cuando lo hay. 
 Hoja de puerta: Parte móvil de la puerta. Se suele llamar “puerta” y/u “hoja de puerta”. 
 Tapajuntas o tapaluz: Elementos lisos o más frecuentemente moldurados que tienen por 
objeto cubrir la unión entre la carpintería y la obra. Los tapajuntas pueden ser de tablero 
revestido (por lo general MDF), de madera alistonada, de madera maciza o de madera 
maciza rechapada. 
 Herrajes: Piezas que facilitan el movimiento (pernos, bisagras) y el cierre (cerraduras). 
 Vano: Un vano, hueco o luz, en una construcción o estructura arquitectónica puede 
referirse a cualquier apertura en una superficie compacta. 
 Ancho de muro: Es la medida de grueso de muro, es decir lo que mide el muro de la arista 
de la cara externa a la arista de la cara interna. 
 Boca puerta: Es la parte inferior del vano se acostumbra hacerlo en madera densa, en 
granito o cualquier elemento diferenciador al piso del resto de la obra. 
 Mortero: Es una base en hormigón en escala más alta que el piso de la obra para la 
ubicación de closet y/o cocinas con el fin de no ser afectados fácilmente por el agua. 
 Medida total de la puerta: La superficie del paramento de la obra cubierta por la puerta; es 
decir, las medidas del contorno de la puerta, incluidos los tapajuntas, define sus medidas 
totales. Por tanto, la altura total de la puerta es la distancia entre el canto superior del 
tapajuntas y el suelo. La anchura corresponde a la distancia entre los cantos extremos de 
los tapajuntas laterales. 
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Imagen 1: Partes de una puerta 
Fuente: Suministrada por la compañía 
 
 
Conceptos: 
Proceso: De acuerdo a la norma ISO se define como: “Conjunto de actividades interrelacionadas 
o que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”. El proceso a 
evaluar es el servicio de instalación de puertas prestado por la empresa Interdoors S.A.S. 
Para el proceso de instalación de puertas se define de manera básica el siguiente esquema:  
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Imagen 2: Esquema 
Fuente: Elaborada por los integrantes del grupo 
 
Elementos de entrada: En el proceso de adquisición de una puerta o posterior a la adquisición el 
cliente decide utilizar el servicio de instalación ofrecido por Interdoors S.A.S., generando una 
solicitud de servicio. Para el proceso de instalación se requieren varios insumos adquiridos con 
anticipación por el cliente, entre estos se pueden encontrar: puerta, marco para la puerta, tapa-luz, 
tornillos, tapa-tornillos, puntillas, entre otros. 
Actividades: Son aquellas que permiten la trasformación de las entradas en una salida. Para 
nuestro caso se han identificado las siguientes actividades:  
- Toma de medida: Actividad base y necesaria para confirmar el tamaño correcto de la 
puerta, marcos y espacio disponible, así la compra corresponderá a una referencia 
adecuada a las medidas, de igual manera se tiene la certeza de si se requiere adecuación 
de la puerta o la estándar es conveniente.  
Para ello se requiere contar con las medidas confirmadas por parte del técnico aprobado y 
con las especificaciones claras de lo requerido. 
 
- Agendamiento del servicio: En esta actividad se confirma la disponibilidad en agenda del 
cliente final e instalador para poder prestar el servicio. 
 
- Montaje de puerta: El instalador de la puerta procede a instalar el producto en el espacio 
determinado para tal finalidad a conformidad del cliente.  
 
- Cierre del servicio: En la aplicación del cliente Homecenter.   
 
Salidas: Es instalada una puerta en el lugar y bajo las condiciones solicitadas por el cliente. 
Retroalimentación– Feedback: Homecenter realiza un proceso de encuestas de satisfacción de 
usuario final, posterior a la instalación. En dichas encuestas se verifica diversos aspectos que van 
desde la presentación personal, conocimiento técnico, habilidad en servicio al cliente por parte 
del personal de instalación, proceso realizado, acabados y calidad del servicio. 
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Indicadores: Son aquellos que permiten medir el grado de cumplimiento de los objetivos, 
teniendo indicadores asociados a la productividad del técnico midiendo la cantidad de 
instalaciones realizadas o medidas tomadas, cierres efectivos de servicio, entre otros indicadores 
que serían establecidos de acuerdo con el avance del proyecto. 
 
Eficacia y eficiencia: 
Para la norma ISO 9000:2005 Eficiencia es: “relación entre el resultado alcanzado y los 
recursos utilizados”. 
En el caso de Eficacia: “Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los 
resultados planificados”. 
Teniendo en cuenta que el servicio de Interdoors es relativamente nuevo, es conveniente 
apuntarle inicialmente a la Eficacia. 
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2. DIAGNOSTICO INTERDOORS 
 
Este capítulo describe la información recopilada de la compañía, bien sea por documentación 
disponible, entrevistas y/o acompañamientos. 
  
2.1 PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 
Dentro de la planeación estratégica Interdoors establece:  
Misión:  
“Contribuir al éxito de nuestros clientes”.  
Visión:  
“Ser la empresa preferida por la construcción para la atención de su obra en madera” 
Valores:  
 Responsabilidad. 
 Respeto. 
 Honestidad.  
 Lealtad.  
Enfoque: 
 Cumplir con nuestra promesa de servicio.  
 Hablar con la verdad.  
 Pro actividad. 
 Hacer las cosas simples.  
 Desarrollo de los empleados.  
 
Política integral Interdoors S.A.S. 
La Gerencia General de INTERDOORS S.A.S define como política integral: contribuir al éxito 
de nuestros clientes en la atención de los proyectos en madera, cumplir con las solicitudes 
especificadas por nuestros clientes, con los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los 
productos ofrecidos y servicios prestados durante su producción y comercialización; promover la 
prevención de los riesgos laborales, el respeto ambiental, la seguridad de la información, la 
mejora continua y el conocimiento del cliente; aportar los medios necesarios para garantizar la 
seguridad y salud de nuestros colaboradores, además de la seguridad de la información que se 
suministra, mejorar de manera efectiva las condiciones en las que se desarrollan nuestras 
actividades laborales, elevando así el nivel de bienestar y satisfacción en el trabajo. 
15 
 
Es por esto, que la Gerencia General asume la responsabilidad de: Definir, aprobar, implementar, 
difundir, mantener y revisar una Política de Gestión Integrada en la Seguridad y salud en el 
trabajo, Calidad, seguridad de la información, y la gestión ambiental que satisfaga los 
requerimientos de la empresa, el cliente y las partes interesadas. 
Como parte de la política integral la compañía ha establecido los siguientes objetivos:  
Objetivos Ambientales: 
 Implementar plan de manejo integral de residuos para los procesos de la organización. 
 Establecer e implementar mecanismos que permitan realizar seguimiento de prevención, 
control y mitigación de los impactos ambientales. 
Objetivos al Cliente: 
 Diversificar el portafolio de productos.  
 Garantizar la instalación calificada mediante un equipo idóneo.  
 Capacitar al personal para poder asegurar unificación de procesos y de criterios.  
 Ofrecer a nuestros clientes un buen servicio mediante la elaboración de un modelo de 
atención y asesoría. 
Objetivos Seguridad y Salud en el Trabajo:  
 Velar por la salud de nuestros colaboradores en todos los ámbitos; cumpliendo la 
normatividad nacional vigente y aplicable a Seguridad y Salud en el trabajo  
 Divulgar las acciones tomadas, en el sistema de gestión buscando la mejora continua.  
 Medir el porcentaje de accidentalidad laboral respecto al año anterior.  
Objetivos de Producción y/o Calidad:  
 Medir porcentaje del producto no conforme y sus correspondientes causas. 
 Adquirir tecnología de punta para obtener un producto de mejor calidad. 
 Capacitar al personal en conocimiento y manejo del producto. 
 Aumentar la productividad en los procesos. 
 Reducir los tiempos de entrega.  
 
 
2.2 INFORMACIÓN DE PROCESOS 
 
Relacionado con los procesos se encontró la siguiente información:  
 Mapa de proceso: El siguiente es el mapa de proceso general de la empresa Interdoors, no 
se cuenta con mapa de proceso específico para el subproceso de instalaciones. 
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Imagen 3: Mapa de proceso general de la empresa 
Fuente: Suministrada por la compañía 
 
 
 Caracterización de procesos: No se cuenta con caracterización de proceso, ni de 
procedimientos. 
 
 Indicadores asociados: Se tienen indicadores asociados al cumplimiento de presupuesto de 
ventas por instalaciones y adecuaciones, así como a los costos asociados y participación 
por cada tienda. Referente a los servicios prestados a HC no se tiene información, el 
almacén envía vía correo electrónico las novedades y/o quejas que se presentan para ser 
atendidas.  
 
La siguiente imagen muestra uno de los indicadores establecidos a los cuales se les hace 
seguimiento.  
 
2016-04
ABRIL
PRESUPUESTO MES 15.600.000$        
VALOR FACTURADO 24.333.530$        
CUMPLIMIENTO % 156%
CANT. PUERTAS INSTALADAS 397
CANT. TAPALUCES INSTALADOS 147
804 Servicios HC SERVICIO 
DE INSTALACIÓN
 
Imagen 4: Indicadores establecidos 
Fuente: Suministrada por la compañía 
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 Herramientas y formatos utilizados: La herramienta de uso principal es Centah, aplicación 
propiedad de HC en la cual se cargan los requerimientos que debe atender cada 
proveedor, cada caso generado se debe tener el formato de cierre respectivo. 
 
Imagen 5: Centah 
Fuente: Suministrado por la compañía 
 
Algunos formatos utilizados:  
Formato servicio no efectivo: utilizado en el momento que se genere una novedad en el servicio, 
ya sea por producto o improvistos que no se tuvieron en cuenta para la prestación del servicio por 
parte del cliente, de igual manera se debe tener la información clara, para así mismo informar al 
cliente las causas por las cuales se generaría este formato. 
Formato novedades y seguimiento de obra: es utilizado cuando al llegar al domicilio del 
cliente evidenciamos que el material esta con imperfectos o no esta modificado respecto a las 
sugerencias establecidas en el formato de toma de medidas, si fuera la primera visita y no 
estuvieran los espacios listos para realizar la toma de medidas. 
Formato toma de medidas: utilizado para el registro de las medidas verificadas en las 
instalaciones del cliente.  
Certificado de instalación puerta interior: Documento de confirmación del proceso realizado, 
se relacionan las observaciones necesarias y se captura firma a satisfacción del cliente.  
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2.3 ENTREVISTAS A LOS INVOLUCRADOS 
 
Tomando como referencia el objetivo establecido de diagnóstico se procede a realizar entrevistas 
y encuestas a los involucrados. Inicialmente se realizaron tres preguntas claves al Coordinador 
nacional de instalaciones, con el fin de poder orientar y guiar las necesidades del servicio, las 
preguntas con sus respectivas respuestas son:  
a. ¿Cuentan con un mapa de proceso para el servicio de instalación? 
 
RTA: No. 
 
 
b. Ordene las siguientes actividades que según su criterio ocasionan más inconvenientes y/o 
reprocesos, indicando una breve justificación:  
 
o Toma de medida  
o Agendamiento del servicio 
o Montaje de la puerta en sitio  
o Cierre del servicio 
 
RTA:  
 
o Agendamiento del servicio: Localizar al cliente se hace supremamente complejo, 
lo que implica reproceso en comunicación y mala calificación en el cierre del 
requerimiento por supuesto incumplimiento, otra parte complicada es el acuerdo 
que se debe generar entre las partes para lograr el agendamiento. 
 
o Toma de medida: El asesoramiento que se debe dar al cliente sobre su área, y 
como quedará su producto instalado, ya que con ningún cliente se repiten las 
mismas condiciones, lo que implica que cada visita debe ser única. 
 
o Montaje de la puerta en sitio: Al no contar con los productos adecuados y a la 
medida, implica modificaciones de última hora en el domicilio del cliente, lo que 
se percibe por parte del mismo como mal servicio o desorden en el manejo de la 
información. 
 
o Cierre del servicio: Se puede volver complejo, debido a la recolección de los 
formatos  por la distancia entre instaladores y oficina, al igual que por mal 
diligenciamiento de los mismos, o por fallas en el sistema que impiden el cierre  
adecuado del proceso lo que conlleva a una mala calificación por demora en el 
cierre. 
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Para los auxiliares administrativos:  
Actualmente la compañía cuenta con tres auxiliares administrativos a quienes les fue realizada 
una breve encuesta estableciendo siete preguntas, se procedió a consolidar las respuestas 
obteniendo lo siguiente: 
a. Cuáles son los requisitos exigidos por su cliente (HC) y usuario final (Comprador del 
servicio de instalación) 
Se destacan los siguientes requisitos percibidos por los auxiliares: 
Cumplimiento de programación y compromisos. 
Respuesta oportuna y veraz de solicitudes (correos). 
Envío oportuno de facturas. 
Cargar oportunamente formatos de los clientes. 
Trazabilidad y gestión a solución de necesidades. 
Producto de calidad. 
Garantía de producto y de instalación. 
 
Se evidencia falta de claridad en los requisitos de los clientes, es importante tener en cuenta que 
Interdoors tiene dos clientes cuyos requisitos y exigencias son diferentes: HC como cliente 
contractual y el usuario que adquiere el servicio por medio de alguno de los almacenes. 
Quedando en manifiesto que no se tiene claridad ni diferenciación de los requisitos.  
 
b. En sus palabras describa brevemente las actividades que realiza en un día común. 
Revisión de correos y novedades. 
Solución de casos según aplique (nuevos clientes, reclamos, programaciones). 
Gestión de clientes por programar. 
Validación de ruta.  
Seguimiento a personal en tiendas. 
Elaboración de informes: presupuesto, ejecutado, facturado y vendido, gestión de lead. 
Cargar y verificar los formatos en el sistema Centah. 
 
c. Indique los recursos que utiliza para ejercer sus actividades (tecnológicos, físicos, otros) 
Sistema Centah. 
Correo electrónico. 
Celular. 
Agenda.  
Operadores en tienda. 
Información suministrada por los operarios. 
Internet. 
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d. ¿Qué controles ejerce o realiza para garantizar que los procesos cumplen con lo 
requerido? 
Cronograma diario de actividades. 
Consulta con los técnicos el cumplimiento de los recorridos. 
Verificación de informes en Centah. 
Seguimiento telefónico y presencial. 
 
e. ¿Cuál es el procedimiento definido para manejo de formatos, donde se conservan? 
Aunque no se tiene un proceso definido se maneja: 
Digital: Se realiza escaneo de todos los formatos utilizados y entregados por los técnicos 
en la oficina principal, previa revisión de los mismos.  
Físico: Se genera archivo físico en donde se clasifica de acuerdo a la categoría o clase, 
teniendo en cuenta la fecha.  
Los formatos son cargados en el sistema Centah. 
 
f. Conoce que satisfechos están sus clientes (HC) y usuario final (Comprador del servicio 
de instalación) 
Actualmente no se tiene una manera de medir la satisfacción, se tiene proyectada una 
encuesta de satisfacción, se cuenta con información no consolidada referente a quejas y 
reclamaciones presentadas en tienda.  
g. ¿Que considera que le hace falta para hacer un trabajo más eficaz? Entiéndase por eficaz 
/ eficacia: extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los 
resultados planificados. 
 
Mejor organización del trabajo y tiempo. 
Planificación de actividades de acuerdo a la prioridad.  
Conocer más lo que se hace. 
NOTA: Validar el anexo B las respuestas de manera completa. 
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2.4 ACOMPAÑAMIENTO EN SITIO AUXILIARES ADMINISTRATIVOS 
 
Con el fin de conocer el proceso realizado por los auxiliares y adicional a la encuesta mencionada 
en el numeral 2.3 se generó acompañamiento en sitio a los auxiliares en donde por medio de la 
observación se verifica el proceso realizado, definiendo las siguientes actividades principales: 
A. Programación de servicios: Esta programación se realiza para la toma de medidas 
(previo a la compra de la puerta) y la instalación del producto (posterior a la compra), 
actividad que contiene dos partes importantes, el contacto con el cliente para confirmar la 
disponibilidad de tiempo y la programación de en la herramienta Centah y bitácora de uso 
interno. 
 
B. Notificaciones al técnico: Se requiere notificar a los técnicos la programación que se 
tiene, organizar la ruta y/o recorrido que deben realizar.   
 
C. Gestión en la herramienta Centah: Se debe realizar el cargue de formatos, inicia al 
término de la visita programada al cliente, sea esta efectiva en la instalación o toma de 
medidas, o no efectiva con formatos de novedades o de servicios no efectivos. De igual 
manera en la herramienta se gestionan las quejas y novedades que se reportan en la tienda. 
  
Cada actividad conlleva la validación de varias actividades y apreciaciones importantes. 
Hallazgos adicionales:  
a. Manejo de la herramienta Centah: Se evidencia que la información disponible para uso de 
la herramienta es muy limitada, en la observación se encuentran varios reportes 
configurados que no son utilizados como Motivo de reclamo de contratista y Tasa de 
reclamos de contratistas. 
  
b. Protocolos: No se tienen establecidos protocolos específicos de llamada para el 
agendamiento de la visita del técnico, no se ha definido un mínimo o máximo de 
contactos, como tampoco el intervalo o espacio de tiempo a espera entre uno y el otro 
contacto. 
 
c. Bitácora: Esta herramienta es básicamente un archivo en Excel elaborado internamente, es 
base fundamental en todo el proceso ya que allí se realiza el seguimiento, asignación de 
técnico y control a todo el proceso para garantizar el servicio final al usuario. Se evidencia 
que es un archivo poco práctico, algo desordenado que no permite la utilización de su 
información para generación de reportes y/o toma de acciones.  
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2.5 ACOMPAÑAMIENTO PROCESO DE INSTALACIÓN EN SITIO 
 
Teniendo en cuenta que la instalación en sitio es uno de los procesos más importantes se realizó 
un acompañamiento durante la instalación de un servicio solicitado por un cliente, espacio que 
permitió no solo ver el proceso realizado sino verificar con el instalador algunas apreciaciones 
importantes.  
Dentro de las apreciaciones se pudo encontrar: 
 Percepción e interés en la prestación de un servicio amable. 
 Uso de implementos de protección. 
 Entrega de los formatos posterior a la visita, aunque se manifiesta envió diario se 
encontraron casos de formatos pendientes. 
 Los instaladores cuentan con experiencia en el proceso pero muchas condiciones de la 
instalación son realizadas por apreciación mas no seguidos a un parámetro. 
  
En la instalación se identificaron los siguientes pasos específicos:  
 Inicio del servicio: Incluye el saludo, presentación del instalador, validación de las 
facturas contra el producto comprado y que será instalado. 
 
 Preparación previa: El instalador verifica condiciones de la superficie sobre la cual se va a 
trabajar, alistar y ubicar la herramienta y recursos a utilizar.  
 
 Marco: Se realizan los cortes necesarios, armado e instalación del marco. 
 
 Instalación puerta: Se adecuada la puerta colocando bisagras, cerraduras ajustándola al 
marco. 
 
 Instalación de tapaluz: Si el cliente adquiere este servicio se adecuada e instala el tapaluz. 
 
 Revisión de instalación: Esta parte se realiza en compañía del cliente quien verifica que la 
puerta quede correctamente instalada esto en términos de funcionalidad y estética. 
 
 Cierre: Se procede a dejar el espacio de instalación en óptimas condiciones, se recoge 
herramientas y se diligencia el certificado de instalación. 
 
 Posterior al proceso realizado en instalaciones del cliente el instalador debe hacer entrega 
del certificado de instalación al auxiliar correspondiente, soporte necesario para el cierre 
del servicio en la herramienta.  
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3. ESTANDARIZACIÓN DE PROCESO  
 
3.1. MAPA DE PROCESOS  
Teniendo en cuenta la información recopilada en el numeral 2.2 se evidenció disponibilidad de 
mapa de proceso general de la compañía, tomando como referencia toda la información 
recolectada. Referente al proceso se plantea el siguiente mapa de proceso para el servicio 
estratégico de Instalación:  
 
 
 
Imagen 6: Mapa de procesos 
Fuente: Creación integrantes del grupo 
 
3.2 CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 
 
Debido a la ampliación de la cobertura para la prestación del servicio de instalación de puertas a 
nivel nacional y a la inexistente documentación del proceso, lo que motiva la ejecución de las 
actividades de forma diferente por cada Técnico Instalador y Auxiliar Administrativo, se 
evidencia la necesidad de realizar la estandarización de las actividades que hacen parte del 
proceso de instalación de puertas. Teniendo en cuenta lo anterior y la información recopilada en 
las entrevistas realizadas al Coordinador Nacional de Instalaciones,  a los Auxiliares 
Administrativos y a los Técnicos Instaladores, descritas en el numeral 2.3 Entrevistas a los 
involucrados, y los hallazgos encontrados en el acompañamiento efectuado al personal técnico y 
administrativo, descritos en los numerales 2.4 Acompañamiento en sitio auxiliares 
administrativos y 2.5 Acompañamiento proceso de instalación en sitio, se establece como 
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propuesta para estandarizar el proceso, la ejecución de las actividades descritas en un orden 
secuencial: 
Actividades Previas:  
 Capacitación al personal técnico: 
Se sugiere que la totalidad del personal de instalaciones debe asistir a capacitación de 
refuerzo, la cual será impartida por un experto del área de producción, en esta 
capacitación se verán cuáles son los errores frecuentes en la instalación y la manera de 
mitigarlos, así como el correcto diligenciamiento de los diferentes formatos: esta parte 
será brindada por el Coordinador nacional de instalaciones.  
En pro de un proceso integral tal como lo describe la política de la compañía se deberá 
reforzar respecto a la utilización de dotación, elementos de protección personal y 
adecuado uso de herramientas por parte de la ARL.  
 
En esta capacitación se dará a conocer el ANEXO E PROCEDIMIENTO TOMA DE 
MEDIDAS E INSTALACIÓN DE PUERTAS, en el que se encuentra explicado de forma 
detallada las actividades a ejecutar para una adecuada prestación del servicio, y el ANEXO 
F INSTRUCTIVO DILIGENCIAMIENTO DE FORMATOS.  
 
 
 Capacitación al personal administrativo.  
Se sugiere que para los Auxiliares Administrativos se brinde una capacitación por parte de 
un representante de HC experto en la utilización del aplicativo Centah. De igual forma se 
sugiere llevar a cabo capacitación sobre comunicación efectiva presencial y telefónica. 
En esta capacitación se dará a conocer el ANEXO C PROCEDIMIENTO SERVICIOS 
ADMINISTRATIVOS, explicando al detalle las labores que debe realizar el Auxiliar 
Administrativo y el ANEXO D INSTRUCTIVO COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE. 
   
 Entrega de documentación, dotación (incluye EPP), insumos y herramientas al personal 
técnico: Es de aclarar que este punto ya se está haciendo.  
 
Se realiza entrega de los formatos establecidos para la prestación del servicio: 
 
o Formato servicio no efectivo. 
o Formato novedades y seguimiento de obra. 
o Formato toma de medidas. 
o Certificado de instalación puerta interior. 
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Dotación y EPP: El uniforme entregado está compuesto por chaleco, camisa, pantalón, 
gorra y botas, deberá ser portado en todo momento, así como las gafas de protección, tapa 
oídos y guantes. 
 
 
 
Imagen 7: Dotación HC 
Fuente: Suministrada por la compañía 
 
Se realiza la entrega de los insumos y herramientas listadas, necesarios para un adecuado 
desempeño de las labores de instalación de puertas y toma de medidas: 
 
Taladro con brocas    Sierra manual 
Extensión    Martillo 
Formón    Destornillador de pala y estrella 
Alicate    Flexómetro 
Nivel     Escuadra 
Segueta     Copa sierra 
Broca espada    Bisagras Omega 3” 
Chazos 5/16 colapsibles plásticos 
Tornillo aglomerado negro de 6x2” 
 
 
 
 
Actividades de Instalación y toma de medidas: 
 
 Confirmación de órdenes de servicio emitidas por HC: El Auxiliar Administrativo con 
una periodicidad de 1 hora valida en el aplicativo Centah las nuevas órdenes de servicio 
emitidas por el cliente, en el ANEXO C PROCEDIMIENTO SERVICIOS 
ADMINISTRATIVOS se define el paso a seguir para efectuar esta actividad. 
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 Validación de disponibilidad: Teniendo los datos de ubicación del usuario final, el 
Auxiliar Administrativo debe verificar qué técnico asignará y con ello la disponibilidad en 
la bitácora interna, estableciendo tres opciones de disponibilidad de fecha y hora que 
serán validadas con el usuario. Esta información está disponible en el ANEXO C 
PROCEDIMIENTO SERVICIOS ADMINISTRATIVOS. 
 
 Contactar telefónicamente al cliente para agendar toma de medidas o instalación, 
verificando datos del usuario final: El Auxiliar Administrativo luego de confirmar las 
órdenes de servicio emitidas por HC y verificar disponibilidad en fecha, contacta 
telefónicamente al usuario final con el propósito de acordar el día y hora para realizar la 
visita. En el ANEXO D INSTRUCTIVO COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE se definen 
los pasos a seguir para la ejecución de esta actividad. 
 
 Programar la visita al cliente en la herramienta de HC y en el seguimiento interno: Luego 
de llegar a un acuerdo con el usuario final, en cuanto a día y hora de la realización de la 
visita, se registran estos datos en la herramienta Centah de HC y en el seguimiento interno 
Bitácora. En el ANEXO C PROCEDIMIENTO SERVICIOS ADMINISTRATIVOS se 
definen los pasos a seguir para la ejecución de esta actividad. 
 
 Rutas de instalación: A las 16:00 horas de los días laborados se consolida la información 
de las visitas agendadas por región y técnico, procediendo al envío de la información a los 
técnicos. En el ANEXO C PROCEDIMIENTO SERVICIOS ADMINISTRATIVOS se 
definen los pasos a seguir para la ejecución de esta actividad. 
 
 Verificar formatos, dotación, insumos y herramientas para la ejecución de las labores: El 
técnico instalador previo al inicio de las actividades programadas confirma que cuente con 
los insumos, herramientas y formatos necesarios, suficientes y en buen estado para el 
correcto desempeño de sus labores, además confirma que el uniforme de dotación y los 
elementos de protección personal se encuentren en buen estado. 
 
 Visitar a los clientes según la ruta establecida: El técnico instalador realiza las visitas a los 
clientes según el orden de la ruta programada, en el caso de tener novedades en las visitas 
realizadas, deben ser informadas al Auxiliar Administrativo para que se tomen las 
medidas pertinentes. 
 
 Confirmar cumplimiento de la ruta programada de los técnicos instaladores: El Auxiliar 
Administrativo realiza continuo seguimiento al cumplimiento de las rutas establecidas 
para la visita de los clientes, dentro de sus funciones se encuentra la toma de medidas que 
proporcionen soluciones a las novedades encontradas por los técnicos instaladores y 
autoriza el cambio del orden de las visitas en las rutas. 
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 Ejecutar la labor programada: El técnico instalador ejecuta en las visitas realizadas el 
procedimiento establecido para la toma de medidas o para la instalación de puertas 
encontrada en el ANEXO E PROCEDIMIENTO TOMA DE MEDIDAS E INSTALACIÓN 
DE PUERTAS. 
 
 Entregar labor realizada al cliente (efectiva o no efectiva), diligenciar formato y tomar 
firma: El técnico instalador al terminar las labores de toma de medidas o instalación de 
puertas, o al identificar que no se pueden ejecutar las labores programadas informa al 
cliente, diligencia el formato según el caso y solicita firma. En el ANEXO F 
INSTRUCTIVO DILIGENCIAMIENTO DE FORMATOS se exponen los diferentes 
formatos que pueden ser utilizados en las visitas realizadas y la forma correcta de 
diligenciamiento. 
 
 Enviar formatos escaneados al Auxiliar Administrativo: al cierre de la jornada laboral el 
Técnico Instalador valida que los formatos se encuentren correctamente diligenciados, los 
escanea procede al envió por correo electrónico al Auxiliar Administrativo. 
 
 Verificar formatos: El Auxiliar Administrativo verifica que los técnicos instaladores 
hayan enviado la totalidad de los formatos de las visitas realizadas y que se encuentren 
correctamente diligenciados. En caso contrario se debe informar de forma inmediata al 
técnico que presente la novedad. 
 
 Cargar formatos en la herramienta de HC y registrar el seguimiento interno: El auxiliar 
administrativo carga los formatos enviados por los técnicos instaladores en la herramienta 
Centah y bitácora interna, siguiendo los pasos establecidos en el ANEXO C 
PROCEDIMIENTO SERVICIOS ADMINISTRATIVOS. 
 
 Verificar reportes de seguimiento: El Auxiliar Administrativo con una periodicidad 
semanal verifica y extrae los reportes emitidos por la herramienta Centah de HC y 
consolida la información de la herramienta de seguimiento interno. Esta información 
contiene la cantidad de instalaciones realizadas, novedades presentadas en las visitas 
programadas, quejas y reclamos e instalaciones no efectivas, con estos datos se 
construirán indicadores de seguimiento a las labores realizadas en la prestación del 
servicio. Los indicadores propuestos se encuentran en el numeral 4.1 Indicadores 
Propuestos. 
 
 Entregar formatos físicos de las visitas realizadas al Auxiliar Administrativo: Con una 
periodicidad semanal, los técnicos instaladores deben entregar los formatos diligenciados 
al Auxiliar Administrativo para su resguardo y archivo. 
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3.3 INSTRUCTIVOS  
 
Teniendo en cuenta que el diligenciamiento de los formatos es una de las actividades principales 
y soporte para todo lo que se realiza de cara al cliente HC, es indispensable contar con un 
instructivo para el diligenciamiento correcto de la información acorde a cada formato. El 
procedimiento completo se encuentra como ANEXO F INSTRUCTIVO DILIGENCIAMIENTO 
DE FORMATOS.  
Algunas de las causales de devolución de formatos que se mitigarían con el uso del instructivo 
son:  
- Formatos con tachones y/o enmendaduras. 
- Sin firma del cliente / usuario final. 
- Con firma del cliente / usuario final poco legible. 
- Observaciones erradas relacionadas con la cantidad de servicios prestados. 
- Al momento de escanear no se usa la calidad esperada por lo cual no es visible. 
Fue creado el ANEXO D INSTRUCTIVO COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE esto teniendo en 
cuenta que fue un hallazgo importante en el numeral 2.4, siendo el primer contacto con la 
empresa se hace necesario garantizar que se sigan ciertos protocolos de cara a una atención 
telefónica adecuada.  
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4. CONCLUSIONES 
 
Se tenían planteados cuatro objetivos específicos que permitieron concluir:   
 
 El primer objetivo pretendía realizar el diagnóstico del proceso de instalación de puertas 
realizado en Interdoors, y fue efectuado el diagnóstico de la compañía desde la 
planeación estratégica, pasando por los procesos de instalación y los indicadores 
disponibles, encontrando una gran brecha entre los objetivos integrales de la compañía y 
la realidad especifica del proceso, considerado como un proceso en olvido.  
 El segundo objetivo de investigación planteaba: Documentar el proceso realizado por los 
instaladores en la ejecución de la actividad. Podemos concluir que se cuenta con alta 
experticia por parte de los instaladores, sin embargo cada uno ejecuta las actividades en 
orden diferente, dando prioridad a aspectos diferentes, esto se evidencia en las 
devoluciones de formatos y visitas fallidas. Creando así el PROCEDIMIENTO TOMA 
DE MEDIDAS E INSTALACIÓN DE PUERTAS. 
 Documentar las actividades que hacen parte del servicio de instalación realizadas por los 
auxiliares del proceso; este fue el planteamiento del tercer objetivo, todas las actividades 
asociadas fueron plasmadas en el instructivo PROCEDIMIENTO SERVICIOS 
ADMINISTRATIVOS y se entrega adicional el INSTRUCTIVO COMUNICACIÓN 
CON EL CLIENTE como base importante del proceso.   
 El último objetivo planteado corresponde a Entregar recomendaciones generales que 
permitan la mejora de los procesos, entregando recomendaciones generales que incluyen 
indicadores asociados que no se tenían y que permitirán mayor seguimiento como 
recomendaciones adicionales que desde el punto de vista de los investigadores 
fortalecerán la gestión del día a día.  
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5. RECOMENDACIONES 
 
5.1 INDICADORES PROPUESTOS  
 
a. Reclamaciones: Se hace necesario conocer el porcentaje de reclamaciones presentadas 
por los clientes frente a los servicios prestados, para ello se sugiere aprovechar el reporte 
tasa de reclamos de contratistas disponible en Centah, este reporte muestra el total de 
ordenes (solicitudes) y el estado total de reclamos y porcentaje de reclamos. Utilizando la 
fórmula: 
% de reclamos=    Cantidad de reclamos en un periodo establecido 
     Cantidad órdenes gestionadas en periodo establecido 
 
 
 
 
Imagen 8: Aplicación Centah 
Fuente: Suministrado por la compañía 
 
 
El siguiente cuadro fue construido con la información obtenida en la herramienta durante 
lo corrido del año, mostrando que el indicador de reclamaciones no está controlado, ya 
que presenta mucha variación entre los diferentes meses.  
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MES
Ordenes 
Total
Pendiente
En 
progreso
Resuelto
Total de 
Reclamos
Porcentaje de 
Reclamos
ENERO 201 0 0 63 63 31,3%
FEBRERO 180 0 0 43 43 23,9%
MARZO 332 0 0 128 128 38,6%
ABRIL 283 0 0 144 144 50,9%
MAYO 358 0 0 157 157 43,9%
JUNIO 230 0 0 82 82 35,7%
JULIO 207 0 0 57 57 27,5%
AGOSTO 302 0 0 152 152 50,3%
SEPTIEMBRE 150 0 0 58 58 38,7%
Total acumulado 2243 884 884 38%
 
Cuadro 4: Indicador de reclamaciones  
Fuente: Realizado por los integrantes del grupo. 
 
b. Puntualidad de servicios: Tomando como referencia la bitácora de registro, se sugiere 
medir la puntualidad total del servicio, se tiene establecido un tiempo pactado de 48 horas 
una vez se recibe la solicitud por lo cual se adicionará una columna al final indicando 
CUMPLE / NO CUMPLE de acuerdo al caso.  
Utilizando la fórmula: 
% Cumplimiento= Cantidad casos en Cumple  
          Total de casos gestionados  
 
 
c. Servicios efectivos por técnico: Se sugiere evaluar la eficacia en la ejecución de las 
instalaciones programadas por cada técnico, se extraerá de la bitácora de registro la 
información necesaria para construir el indicador, el cual esta expresado por la siguiente 
formula:     
 
% Servicios efectivos por técnico =    Cantidad de servicios instalados  
                                        Cantidad de servicios programados 
  
 
La finalidad del indicador radica en la búsqueda de soluciones y estrategias que 
proporcionen el aumento de los servicios instalados, buscando que esta cantidad sea igual 
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a la cantidad de servicios programados, para lograrlo se realizará un seguimiento a las 
novedades que impidieron la prestación del servicio. 
 
d. Formatos diligenciados: Debido a la criticidad que tiene el cierre del servicio en la 
herramienta Centah de HC, y que esta se logra cuando se carga el formato diligenciado 
donde se evidencia la prestación del servicio, se sugiere realizar el seguimiento a los 
formatos entregados por los técnicos al Auxiliar Administrativo con la siguiente formula: 
 
% Formatos entregados = Cantidad de formatos entregados en un periodo  
                     Cantidad de servicios instalados en un periodo 
 
Este indicador evidenciara la cantidad de casos que no han sido legalizados ante HC por 
falta de formatos. 
e. Porcentaje Visitas fallidas: En pro del aprovechamiento del tiempo de los técnicos es 
importante conocer el porcentaje de visitas fallidas por técnico y a nivel general.  
La fórmula a aplicar es:  
% Visitas fallidas= Cantidad visitas fallidas  
               Total de visitas  
 
f. Causales de visita fallida: Tomando como referencia que las principales causales de 
visita fallida son: cliente no cumple cita, producto en mal estado (puerta rallada, 
golpeada), entrega incompleta (falta bisagra u otro elemento), técnico llega tarde, error en 
la programación, no entrega de mercancía. Es importante conocer cuál es la causal de 
mayor participación para posterior toma de acciones y así reducir las visitas fallidas.  
Para el cálculo de este indicador tabla  
 
5.2 RECOMENDACIONES ADICIONALES 
 
1. La compañía establece una política integral en la que plasma ciertos objetivos que 
apalancan un servicio integral, y entre estos se encontró:   
Objetivos de cliente: 
- Garantizar la instalación calificada mediante un equipo idóneo.  
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Aunque el objetivo lo indica se evidencia que la instalación se hace con un equipo de amplia 
experiencia pero no de manera estandarizada lo que conlleva a diferencias en la instalación 
final de acuerdo al instalador. El implementar los procesos establecidos les permitirá dar 
cumplimiento a este objetivo.  
- Capacitar al personal para poder asegurar unificación de procesos y de criterios. 
No se cuenta con un proceso unificado y claro, por lo cual la información entregada les 
permitirá tener las herramientas para capacitar y dar cumplimiento a este objetivo.  
 
2. Los procedimientos e instructivos creados deberán estar disponibles para consulta de todo 
el personal, para ello es importante mantener una copia física para consulta disponible en 
la sede. Así como el control documental de manera virtual en el servidor de la compañía.  
 
3. Tener cuadro de control visible en la sede administrativa que permita ver los indicadores 
primordiales para la empresa relacionados con las ventas y los nuevos asociados a 
reclamaciones, puntualidad en instalaciones, visitas fallidas y los demás propuestos en el 
numeral 4.1. Se sugiere actualización semanal  
 
4. Teniendo en cuenta lo visto en el numeral 2.4 no se tiene información ni conocimientos 
amplios respecto a la herramienta Centah, siendo muy limitada su funcionalidad, en la 
observación realizada se encuentran varios reportes configurados que no son utilizados 
como Motivo de reclamo de contratista y Tasa de reclamos de contratistas. Se sugiere 
realizar solicitud al cliente HC para capacitar en los reportes e información disponible de 
la herramienta o en su defecto compartir manual de la misma.  
 
5. Modificación de la Bitácora: Teniendo en cuenta la criticidad de la información que se 
maneja allí se establecen dos propuestas:  
a. Cambio de bitácora de registro por una herramienta de optimización de rutas y de 
recurso humano como Mobicom. Con el uso de una aplicación como esta, se logrará 
una planificación óptima de rutas y un aumento de la eficiencia en el cumplimiento de 
las labores asignadas, lo cual generará reducción de costos logísticos y mejora en el 
servicio al cliente. 
b. Modificación del archivo: Teniendo en cuenta el costo se plantea como opción 
mejorar y reestructurar el archivo “Bitácora de Excel” pasando de convenciones por 
colores a estados, validación de los campos necesarios, conteo por ciudad no por 
técnico.  
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ANEXOS  
 
A. Formatos utilizados  
 
Toma de Medidas Puertas de Interior 
 
Imagen 1: Formato toma de medidas de puerta interior 
Fuente: Suministrada por la compañia 
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Certificado de Instalación Puertas de Interior 
 
Imagen 2: Certificado de instalación de puertas de interior 
Fuente: Suministrada por la compañia 
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Novedades y Seguimiento de Obra 
 
Imagen 3: Formato novedades y seguimiento de obra 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
Servicio No Efectivo 
 
Imagen 4: Formato de servicio no efectivo 
Fuente: Suministrada por la compañia 
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B. Encuestas a auxiliares de instalación 
 
39 
 
 
40 
 
 
41 
 
 
42 
 
 
43 
 
 
 
44 
 
C. PROCEDIMIENTO SERVICIOS ADMINISTRATIVOS  
 
1. OBJETIVO 
Describir las actividades administrativas necesarias para la adecuada ejecución y seguimiento 
del servicio de instalación de puertas y toma de medidas, con el propósito de estandarizar las 
labores realizadas por el personal de administrativo.  
 
2. RESPONSABLE 
Auxiliar Administrativo. 
 
3. ALCANCE 
Aplica para todos los servicios de instalación de puertas y toma de medidas contratadas por 
medio del cliente HC, cuya instalación sea efectiva o para los casos en los que se presenten 
novedades que impidan la ejecución de la labor programada.  
 
4. DEFINICIONES 
 Centah: Aplicación propiedad de Home Center en la cual se cargan los requerimientos 
que debe atender cada proveedor, cada caso reportado por medio de esta herramienta debe 
contar con un formato de cierre o registro de novedad. 
 Lead: Numero consecutivo asignado a la solicitud de trabajo o instalación. 
 
5. PROGRAMACIÓN DE SERVICIOS EN CENTAH Y BITÁCORA 
Después de acordar la programacion con el cliente se debe ingresar los datos en el sistema 
centah y bitácora de programación. 
 
5.1 RECONOCIMIENTO DE  LA LEAD2 
Este primer paso se realiza antes de llamar al cliente, como un procedimiento de 
identificacion de los servicios a programar. El proceso inicia reconociendo, la lead o servicio 
en la pestaña Mesa de Trabajo, luego en la pestaña Seguimiento en Ordenes de Medición /   
Instalacion,  abriendo las leads que aparecen como nuevos servicios. Este procedimiento 
debe hacerse  en un tiempo no mayor a dos horas, de no ser realizado en este transcurso de 
tiempo se generará una alerta en el sistema, la cual se identifica al ponerse la lead de color 
rojo. Esta lead tendra que ser reconocida dando clikc en el número de orden, de inmediato 
para no generar incumplimientos con nuestro cliente HOMECENTER. 
 
                                                          
2 Lead es un término inglés que indica textualmente "adelantar" o "tomar la delantera". 
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Imagen 1: Reconocimiento de Lead 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
 
5.2 VERIFICACIÓN DE LA INFORMACIÓN 
Este paso es el inicial para confirmar el servicio, en él se verifica:  
 Cliente. 
 Ciudad.  
 Numeros de contacto. 
 Servicios contratados y cantidades. 
 Direccion donde se prestara el servicio. 
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Imagen 2: Verificación de Información 
Fuente: Suministrada por la compañia 
   
 
5.3 VERIFICACIÓN DEL CLIENTE  
En este punto se debe realizar una revision previa, ya que al comunicar al cliente se deberá 
dar la informacion de fecha, horario y técnico quien atenderá la visita. 
Se debe tener en cuenta que se revisará la o las lead del cliente para determinar si se debe 
enviar nuevamente al técnico; o el servicio es adjunto a una visita anteriror, si ya se realizó la 
visita y se cuenta con el certificado se cargará en al lead para su respectiva aprobación. 
Para este proceso se debe tomar el número de identificación del cliente, se remite a la pestaña 
encontrar orden y se registra la información (número de identifiación), y se finaliza con la 
pestaña encontrar orden. 
El sistema nos arrojará la información del cliente así: 
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Imagen 3: Información del Cliente 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
 
Se identificarán las ordenes encontradas y el estado. 
 
 
Imagen 4: Ordenes y Estado 
Fuente: Suministrada por la compañia 
              
Despues de validar esta información se genera un estudio de la bitácora contabilizando 
tiempos de servicio y desplazamientos, se incluye en la programación una hora como tiempo 
de almuerzo. 
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Imagen 5: Bitácora 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
El contacto al cliente debe ser concreto y efectivo, por lo cual se debe tener una información 
clara para generar la programación correspondiente. 
 
 
5.4 PROGRAMACIÓN DEL CLIENTE  
Remitirse al instructivo “INS02 Instructivo Comunicación con el Cliente, numeral 5.1”. 
 
 Se debe aclarar en el espacio de obserciones de la lead la hora y fecha acordada con el                                    
cliente. 
 Con los técnicos instaladores externos, se generará un primer contacto para validar la ruta 
y rango de horarios en los cuales se atenderán los servicios. 
 Si el cliente no acepta ninguna de las programaciones que se le proponen, se le deberá 
aclarar que se validará la programación y se cotactará nuevamente. 
  Se deben llevar las anotaciones en la bitácora por cada cliente contactado. 
 
5.5 PROGRAMACIÓN BITÁCORA  
Esta se generará con la confirmación por parte del cliente al finalizar la llamada, se registrará 
primero en el sistema Centah y luego en la bitácora de programación: 
Centah 
Medidas: Se deberá colocar fecha de programación según el acuerdo con el cliente. 
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Imagen 6: Registro de Programación de Visita 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
 
 
 
Imagen 7: Registro de Programación de Visita 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
5.6 ENVIO DE INFORMACIÓN A LOS TÉCNICOS   
Al finalizar la jornada se enviará la información a los técnicos de las rutas programadas para 
el siguiente día, esta información es tomada de la bitácora, y serán enviados los “Formatos 
Toma de Medidas” de las instalaciones programadas. 
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Los técnicos instaladores, al finalizar la jornada, enviarán los formatos diligenciados de las 
visitas realizadas al Auxiliar Administrativo en formato PDF y se informará si hubo 
novedades relevantes en el turno de trabajo. 
 
6. MÉTODO PARA CARGAR FORMATOS AL SISTEMA CENTAH 
Después que se han diligenciado los formatos en presencia del cliente y donde este plasma su 
firma en actitud de aprobación, el instalador al terminar la jornada deberá enviar una imagen de 
los mismos al correo de instalaciones, instalaciones-hc@interdoors.com.co marcándolo con el 
nombre del cliente y la tienda donde se vendió el servicio. 
El proceso de cargue de formatos al sistema Centah inicia al término de la visita programada al 
cliente, sea esta efectiva en la instalación o toma de medidas, o no efectiva con formatos de 
novedades o servicios no efectivos. 
 
Para cargar en el sistema se debe realizar el siguiente proceso: 
 
6.1  IDENTIFICACIÓN DE LOS CORREOS 
Como se muestra en la imagen se deben identificar los formatos enviados por los técnicos de 
instalación al terminar la jornada.  
 
 
 
Imagen 8: Identificación de Correos 
Fuente: Suministrada por la compañia 
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6.2  DESCARGA DE FORMATOS 
En este paso es muy importante verificar que los formatos estén bien diligenciados, que 
tengan las firmas tanto del cliente como del instalador. En caso contrario se debe informar al 
técnico vía correo electrónico la novedad presentada. 
 
 
Imagen 9: Descarga de Formatos 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
 
6.3  IDENTIFICAR EN BITÁCORA  
Se debe identificar en la bitácora el cliente al cual se le diligencio el formato. En la bitácora 
se debe colocar el color según sea el tipo de formato, el cual nos indicará que el formato ya 
está cargado. Por último tomar el número de la cédula para poder acceder a las lead 
relacionadas con el cliente.  
52 
 
 
Imagen 10:  Identificación en Botácora 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
 
Imagen 11: Busqueda de Leads 
Fuente: Suministrada por la compañia 
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6.4 IDENTIFICAR LAS LEADS  
Al desplegarse las lead se identifican en cual se cargará el formato. El formato de medidas 
debe ser cargado en la lead con el estatus medición terminada y el certificado de instalación 
se carga en la lead con el estatus instalación completa o dado el caso de que se presenten 
novedades y servicios no efectivos se deben adjuntar.  
 
 
Imagen 12: Identificación de Leads 
Fuente: Suministrada por la compañia 
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6.5 CARGUE DE FORMATOS DE NOVEDADES Y SERVICIOS NO 
EFECTIVOS  
Las novedades y el formato de servicio no efectivo, se deben adjuntar como archivos 
adicionales de soporte o de consulta en el sistema Centah. Estos se cargan dando click en la 
pestaña catálogo de archivos. 
 
 
Imagen 13: Cargue de Formatos Novedades y Servicio No Efectivo 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
 
 
6.6 CARGUE DE FORMATOS DE MEDIDAS Y CERTIFICADOS DE 
INSTALACIÓN 
Los certificados de instalación y los formatos de medidas se cargan dando click en el botón 
completar orden, este despliega el botón seleccionar archivo.  
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Imagen 14: Cargue de Formatos de Medidas y Certificados de Instalación 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
 
Seleccionar los archivos para que sean cargados. 
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Imagen 15: Selección de Archivos 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
 
6.7 CONFIRMACIÓN DE CERTIFICADOS CARGADOS Y NOTAS 
ACLARATORIAS 
Después del cargue de los formatos, como un método de confirmación por parte del sistema, 
aparecen notas resaltadas de color verde en la parte superior de la pantalla.  
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Imagen 16: Notas de Confirmación 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
 
6.8  CONFIRMACIÓN DE NOTAS ACLARATORIAS 
Después del cargue de los formatos, se pueden colocar notas aclaratorias sobre la instalación 
realizada.  
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Imagen 17: Confirmación notal aclaratorias 
Fuente: Suministrada por la compañia 
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D. INSTRUCTIVO COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE 
 
1. OBJETIVO 
Describir el protocolo de comunicaciones implementado para lograr comunicación efectiva 
con los clientes que contratan los servicios de instalación de puertas y toma de medidas. 
 
2. RESPONSABLE 
Auxiliar Administrativo. 
 
3. ALCANCE 
Aplica para todos los servicios de instalación de puertas y toma de medidas contratados por 
medio del cliente Homecenter, cuya instalación sea efectiva o para los casos en los que se 
presenten novedades que impidan la ejecución de la labor programada.  
 
4. DEFINICIONES 
Centah: Aplicación propiedad de Home Center en la cual se cargan los requerimientos que 
debe atender cada proveedor, cada caso reportado por medio de esta herramienta debe contar 
con un formato de cierre o registro de novedad. 
 
5. COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE 
5.1 PROTOCOLO REALIZACIÓN DE LLAMADAS 
El agendamiento de las visitas del personal técnico para la toma de medidas y las 
instalaciones de puertas se realiza vía telefónica, por este motivo es de suma importancia 
cumplir a cabalidad las recomendaciones y el paso a paso en la comunicación con el cliente 
descrito en el protocolo de llamadas.  
 
Los pasos a seguir en la comunican con el cliente: 
 
 Antes de iniciar la llamada se debe tener a la mano la agenda de instalación, con la 
que se identificará de forma fácil y rápida, los días y horas disponibles para la visita 
del técnico de instalaciones. 
 Cuando se realiza el primer contacto con el cliente es muy importante manejar un tono 
de voz moderado, expresar un trato cordial y amable. 
 Siempre se debe saludar con amabilidad (buenos días-buenas tardes). 
60 
 
 Preguntar por el cliente que aparece en nuestro sistema Centah de forma educada, 
anteponiendo el trato de Señor(a). 
 Al iniciar la conversación con el cliente se informará el nombre del técnico y el de la 
compañía, en este caso HC área de instalaciones. 
 Se describe el objetivo de la llamada, confirmando los servicios adquiridos por el 
cliente. 
 Se informa al cliente los días y horas disponibles para la visita del técnico instalador, 
se proporcionan 3 opciones para llegar a un acuerdo en la programación. 
 Confirmar los datos del cliente que se tienen en sistema, tales como el nombre, 
dirección, incluyendo indicaciones adicionales que ayuden a una mejor ubicación de 
la residencia del cliente y nombre de la persona que atenderá la visita.  
 Se informará al cliente el nombre del técnico que ejecutará el servicio, su presentación 
personal y la forma de identificarlo. 
 Por último se informará nuevamente al cliente la fecha y hora a la cual fue 
programado el servicio, el nombre del técnico que realizará la visita, los productos 
adquiridos y la dirección de residencia.  
 
5.2 RECEPCIÓN DE LLAMADAS 
En la recepción de llamadas se deben tener en cuenta las siguientes directrices: 
 
 Las llamadas deben ser contestadas de forma rápida. No se debe hacer esperar a la 
persona que llama. 
 La respuesta debe ser educada con actitud de servicio. 
 Siempre se debe responder de forma amable, sencilla y directa. Es muy importante 
recordar que hay que tratar de usted a todos los interlocutores. 
 La línea telefónica debe estar en lo posible libre para cualquier requerimiento de los 
clientes, mesa de ayuda o instaladores. 
 
5.3 RECOMENDACIONES GENERALES 
Recomendaciones a tener en cuenta: 
 
 Al presentarse una equivocación al llamar, se debe solicitar disculpas por el error 
cometido. 
 No se deben entablar largas conversaciones por teléfono. Se debe otorgar información 
de forma clara y lo más concisa posible. 
 Si la llamada pasa al correo de voz, se debe dejar un mensaje muy breve. 
 Devolver las llamadas en los términos especificados por el cliente (día, hora, etc.). 
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E. PROCEDIMIENTO TOMA DE MEDIDAS E INSTALACIÓN DE PUERTAS 
 
1. OBJETIVO  
Describir las actividades necesarias para la ejecución del servicio de instalación de puertas y 
toma de medidas, con el propósito de estandarizar las labores realizadas por el personal de 
Instalaciones.  
 
2. RESPONSABLE 
Ejecución: Técnicos Instaladores. 
  
3. ALCANCE 
Aplica para todos los servicios de instalación de puertas y toma de medidas contratados por 
medio del cliente HC, cuya instalación sea efectiva o para los casos en los que se presenten 
novedades que impidan la ejecución de la labor programada.  
 
4. DEFINICIONES 
 Centah: Aplicación propiedad de Home Center en la cual se cargan los requerimientos 
que debe atender cada proveedor, cada caso reportado por medio de esta herramienta debe 
contar con un formato de cierre o registro de novedad. 
 
5. POLÍTICAS 
 
5.1 El servicio no tiene contemplado efectuar instalaciones de puertas vaivén, corredizas, o 
entradas principales, se debe informar al cliente el alcance o cubrimiento que tienen el servicio 
de instalación de puestas. 
5.2 La cerradura es proporcionada por el cliente, esta debe contar con todos sus accesorios 
para su instalación en el momento del montaje de la puerta. 
 
6. TOMA DE MEDIDAS E INSTALACIÓN DE PUERTAS 
 
 6.1 TOMA DE MEDIDAS 
Inicio del Servicio: El técnico Instalador y/o el Auxiliar de Instalación al llegar al domicilio 
del cliente saluda de forma cordial y amable, se presentan ante el cliente mostrando su 
identificación de HC, informa su nombre, cargo y el motivo de la visita.  
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Solicita la factura de compra del servicio de toma de medidas adquirido, con este valida los 
datos del cliente y confirma los productos adquiridos con la información proporcionada 
previamente por el Auxiliar Administrativo. 
 
Revisión de Espacios: Después de la verificación de la información, se procede a revisar los 
espacios que el cliente tenga destinados para la instalación de puertas. 
Para garantizar una toma de medidas exacta, el espacio no debe tener ninguna clase de 
obstáculo, no debe presentar puertas o marcos instalados, ya que esto afectaría la medida real 
del espacio destinado para la instalación de la nueva puerta. 
 
Toma de medidas: En esta actividad se utiliza el “Formato de Toma de Medidas”, las 
instrucciones para el correcto diligenciamiento se encuentran en el instructivo “INS01 
Diligenciamiento de Formatos, numeral 6,3”. 
En el “Formato de Toma de Medidas” se debe especificar en la casilla “Elemento”, si las 
medidas tomadas hacen referencia a un vano o a una hoja, esto determinará si es requerido el 
marco. 
 
La actividad inicia con la toma de tres (3) medidas del ancho del espacio donde será ubicada 
la puerta: 
 La primera de ellas en la parte superior a 10 centímetros del marco. 
 La segunda a la mitad de la altura del marco. 
 La tercera en la parte inferior a 10 centímetros del suelo.  
 
 
Imagen 1: Toma Medidas Ancho 
Fuente: Suministrada por la compañia 
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La actividad continúa con la toma de dos (2) medidas del alto del espacio destinado para la 
instalación de la puerta: 
 La primera al lado derecho del espacio, desde el piso hasta la parte superior del marco. 
 La segunda al lado izquierdo, desde el piso hasta la parte superior del marco. 
 
 
 
Imagen 2: Toma de Medidas Alto 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
Con las medidas tomadas, se identifica la menor medida entre los 3 anchos y la menor entre 
las 2 alturas, estos valores se consignan en el “Formato de Toma de Medidas”, porque es la 
medida ideal del producto para que no presente dificultades o novedades en su instalación.  
Para la toma de medida del marco, es suficiente con establecer el grosor del muro. De esta 
forma se podrá elegir el marco que mejor se adecue al espacio. 
 
En el caso de identificar desnivel en los muros o si se observa la necesidad de instalar un 
tapaluz, se informará al cliente para que tenga claro las condiciones de instalación y los 
requerimientos adicionales. Estas novedades quedarán consignadas en el “Formato de Toma 
de Medidas”, donde se indicará, en el caso del tapaluz, la cantidad de material necesario y el 
tipo de esquema. 
 
La actividad descrita debe ejecutarse para cada uno de los espacios en que se pretenda 
instalar una puerta de interior. 
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Fin del servicio: Se debe informar al cliente las novedades encontradas, deben ser tenidas en 
cuenta por ellos para una correcta instalación de la puerta; como los materiales adicionales 
requeridos, desnivel de los muros, utilización de tapaluz, solicitud de retiro de puertas y 
guarda escobas. Esta información debe quedar registrada en el “Formato de Toma de 
Medidas”, el cual debe ser firmado con número de cédula por parte del cliente, en aceptación 
y conocimiento de la información e indicaciones dadas por el técnico. 
El técnico entrega copia del formato al cliente, para que se acerque a un almacén 
Homecenter para efectuar la compra del producto. 
 
6.2 INSTALACIÓN DE PUERTAS 
Inicio del Servicio: El técnico Instalador y/o el Auxiliar de Instalación al llegar al domicilio 
del cliente saludan de forma cordial y amable, se presentan ante el cliente mostrando su 
identificación de HC, informa su nombre, cargo y el motivo de la visita.  
Solicita la factura de compra del servicio de instalación de puertas, con este valida los datos 
del cliente y confirma los productos adquiridos con la información proporcionada 
previamente por el Auxiliar Administrativo. 
 
 
Preparación Previa: Esta actividad inicia validando las medidas de los productos adquiridos 
y confirmando que concuerden con las registradas en el “Formato de Toma de Medidas”. 
 
Imagen 3 Verificación Medidas 
Fuente: Suministrada por la compañia 
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Luego se procede a verificar el estado del producto, en caso de encontrar novedades como 
golpes, rayas o algún otro que evidencie un estado no apto para instalar, debe informar al 
cliente inmediatamente, se toman evidencias fotográficas y se diligencia el “Formato de 
Servicio No Efectivo”, las instrucciones para el correcto diligenciamiento se encuentran en el 
instructivo “INS01 Diligenciamiento de Formatos, numeral 6,1”. 
 
Imagen 4: Verificación Estado de los Productos 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
El instalador verifica las condiciones de la superficie sobre la cual se va a trabajar, confirma 
las medidas del ancho y alto del espacio, y del grosor del muro. Alista y ubica la 
herramienta, materiales e insumos necesarios para el proceso de instalación. 
 
Imagen 5 y 6: Alistamiento de Herramienta y Materiales 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
Instalación del Marco: En esta actividad se pueden presentar 2 casos, el primero en el que 
el espacio cuente con un marco instalado, con nivel adecuado y condiciones apropiadas para 
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el montaje de la puerta. En el “Formato de Toma de Medidas” se encuentran especificadas 
las novedades encontradas en la toma de medidas relacionadas con el marco. Luego de esto 
se procede a instalar la puerta.  
El segundo caso no cuenta con marco instalado, por lo cual se da inicio a la actividad con los 
cortes de la madera necesarios para formarlo: 
 Se procede a realizar un corte con un ángulo de 45 grados en los extremos de los 2 
largueros.  
 Corte los 2 extremos del cabezal a un ángulo de 45 grados. Los cortes son realizados con 
una sierra manual, utilizando las plantillas suministradas en el kit de armado para 
instaladores (Imagen 7 y 8). 
 
Imagen 7 y 8: Corte a 45 grados 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
El armado del marco debe ser a escuadra 90 grados, teniendo en cuenta que las uniones 
queden perfectamente ensambladas, sin bordes sobresalientes (Imagen 9). 
 
Imagen 9: Armado del Marco 
Fuente: Suministrada por la compañia 
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Ubicar el marco en el vano o hueco, se procede a nivelarlo y se realizan marcas en los 
largueros para efectuar las perforaciones donde se incrustaran los chazos que lo fijarán al 
muro: 
 La primera a 20 centímetros del techo hacia el piso. 
 La segunda a 20 centímetros del piso hacia el techo. 
 La tercera en el centro de las 2 perforaciones anteriores. 
 
Después de perforar se colocan los chazos en los huecos realizados, se asegura con tornillos 
confirmado una correcta fijación del marco al muro. Para esta labor se utilizan chazos de 
5/16 colapsibles plásticos y tornillo aglomerado negro de 6x2”. 
  
 
Imagen 10 y 11: Perforación y Fijación del Marco 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
 
Instalación de Puerta: Esta actividad inicia decidiendo junto al cliente el lado para el cual 
quedará abriendo la puerta, las bisagras serán instaladas en el lado elegido, para lo cual se 
rayarán indicaciones sobre el marco: 
 La primera a 15 centímetros del cabezal hacia abajo. 
 La segunda a 15 centímetros del piso hacia arriba. 
 La tercera en el centro de las marcas anteriores. 
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Imagen 12 y 13: Ubicación e Instalación de Bisagras Sobre el Marco 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
Se procede a sobreponer la puerta frente al marco con la altura adecuada para una correcta 
instalación, esta será concertada con el cliente para su total satisfacción, se marca sobre la 
puerta la ubicación de las bisagras que fueron instaladas previamente sobre el marco. 
 
 
Imagen 14: Ubicación de Bisagras 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
Se fijan las bisagras a la puerta sobre las marcas realizadas en el paso anterior. Al finalizar 
esta labor se instala la puerta confirmado el correcto ajuste de las bisagras.  
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Imagen 15: Instalación de Bisagras Sobre la Puerta 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
 
Instalación de Cerradura: Se solicita al cliente la entrega de la cerradura con todos sus 
accesorios, la instalación se inicia marcando el lugar de la perforación, a 95 centímetros del 
borde inferior de la puerta al centro y a 6 cm del canto o borde de la puerta al centro, cada 
cerradura trae una plantilla que puede ser usada para este fin. La perforación se realiza con 
una copa sierra de 54 milímetros, en este orificio será instalado el pomo. Luego se realiza 
perforación en el canto de la puerta para la ubicación del pestillo con una broca espada de 1” 
(Imagen 16). 
 
 
Imagen 15: Perforaciones para Instalación de Cerradura 
Fuente: Suministrada por la compañia 
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Se ubica el pestillo en la perforación del canto y se marcan los bordes, con un formón de 1” y 
con un martillo se hace un rebaje (elaboración de caja), para que este quede al ras con el canto 
de la puerta. 
 
 
Imagen 16: Elaboración de Caja 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
 
Se coloca el pestillo en el agujero y se atornilla, posteriormente se ubica el pomo en la parte 
externa introduciendo la guía hasta que se fije con el pestillo. Seguido de este paso se fija el 
pomo interno a la cerradura y se atornilla; para finalizar se atornilla el recibidor o cantonera 
en el marco. 
 
 
Imagen 17 y 18: Instalación de Cerradura 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
 
Instalación de Tapaluz: Se sobrepone los listones tapaluz sobre la puerta instalada a medio 
centímetro del borde del marco hacia afuera; se marcan los extremos para realizar un corte en 
ángulo de 45.  
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Imagen 19: Corte de Tapaluz 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
 
Después de efectuar estos cortes y ubicar los tapa-luces, se fijan con puntilla sin cabeza de 1”. 
 
Revisión de Instalación: Esta parte se realiza en compañía del cliente quien verifica que los 
productos (marco, puerta y tapaluz) se encuentren correctamente instalados, se debe 
confirmar funcionalidad y estética. 
 
Imagen 20: Revisión de los Productos Instalados 
Fuente: Suministrada por la compañia 
72 
 
Cierre de la Instalación: Se procede a dejar el espacio de instalación en óptimas 
condiciones, limpiando los productos instalados, recogiendo herramienta, insumos y 
materiales sobrantes. 
Se debe tomar registro fotográfico de las instalaciones realizadas. 
 
Se informan las recomendaciones de uso y garantía del producto al cliente, se diligencia el 
certificado de instalación, se solicita firma del mismo como recibido a satisfacción y se 
entrega una copia al cliente. El técnico Instalador y/o el Auxiliar de Instalación se retiran del 
domicilio del cliente despidiéndose de forma cordial y amable.  
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F. INSTRUCTIVO DILIGENCIAMIENTO DE FORMATOS 
 
1. OBJETIVO  
Proporcionar de forma detallada las instrucciones para el correcto diligenciamiento de los 
formatos utilizados en la prestación de los servicios de instalación de puertas y toma de 
medidas por parte del personal de instalaciones.    
 
2. RESPONSABLE 
Diligenciamiento: Técnicos Instaladores  
Revisión: Auxiliar Administrativo. 
 
3. ALCANCE 
Aplica para todos los servicios de instalación de puertas y toma de medidas contratados por 
medio del cliente HC, cuya instalación sea efectiva o para los casos en los que se presenten 
novedades que impidan la ejecución de la labor programada.  
 
4. DEFINICIONES 
 Centah: Aplicación propiedad de HC en la cual se cargan los requerimientos que debe 
atender cada proveedor, cada caso reportado por medio de esta herramienta debe contar 
con un formato de cierre o registro de novedad. 
 
5. POLÍTICAS 
a. El diligenciamiento de formatos debe ser realizado posterior a la ejecución del 
servicio y cuando el cliente haya verificado la correcta instalación de los 
productos contratados. 
b. Los formatos deben ser diligenciados en su totalidad, con letra clara, sin tachones, 
sin enmendaduras y debidamente firmado. En el caso de presentar alguna novedad 
al diligenciar el formato, este debe ser anulado y se debe proceder a diligenciar un 
nuevo formato. 
c. Es responsabilidad del personal de instalaciones verificar el total y correcto 
diligenciamiento de los formatos encontrados en este instructivo, previo a la 
entrega al auxiliar administrativo. 
d. Es responsabilidad del Auxiliar Administrativo verificar el total y correcto 
diligenciamiento de los formatos entregados por el personal de instalaciones, 
previo al cargue en la herramienta Centah. En caso de encontrar novedades se 
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debe solicitar al Instalador o al Auxiliar de Instalación corregir el formato en un 
plazo máximo de 24 horas.  
 
6. DILIGENCIAMIENTO DE FORMATOS 
 
a. FORMATO DE SERVICIO NO EFECTIVO  
Este formato es utilizado en el momento que se genere una novedad en el servicio, ya sea por 
producto o improvistos que no se tuvieron en cuenta para la prestación del servicio por parte 
del cliente, también debe ser diligenciado cuando haya imposibilidad de contactar el cliente 
en su lugar de residencia. 
  
 
Imagen 1: Formato de Servicio No Efectivo 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
 
 Instrucciones de diligenciamiento: 
a. El técnico Instalador o Auxiliar de Instalación debe diligenciar la fecha de visita para 
la prestación del servicio, nombre y cédula de ciudadanía del cliente, el servicio a 
prestar y la dirección donde se debe ejecutar el servicio contratado. 
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b. El técnico Instalador o Auxiliar de Instalación debe identificar la causa por la cual el 
servicio no fue efectivo, marcar con una X la casilla correspondiente o diligencia en 
“Otro” para otras causas. 
c. Para los casos en los cuales el personal de instalaciones sea recibido por una persona 
que no es el cliente contratante de los servicios, debe ser diligenciado el nombre de la 
persona que recibe la visita, cédula de ciudadanía, número de teléfono y parentesco 
con el cliente que contrató los servicios, además deben ser consignadas la hora de 
llegada y de salida de la residencia. 
d. El técnico Instalador o Auxiliar de Instalación debe diligenciar su nombre, cédula de 
ciudadanía, observaciones relevantes y por último debe firmar el formato. 
e. La persona que recibe la visita del técnico puede documentar las observaciones que 
considera pertinentes y por último debe firmar el formato. No aplica para los casos 
donde el servicio no efectivo sea ocasionado por la imposibilidad de contactar al 
cliente en su lugar de residencia. 
 
6.2  FORMATO DE NOVEDADES Y SEGUIMIENTO DE OBRA 
Este formato es utilizado cuando se evidencian imperfectos, daños o medidas diferentes a las 
requeridas, en las puertas adquiridas por el cliente. En el caso de visitas para toma de 
medidas, se utiliza cuando los espacios no están disponibles para realizar las medidas. 
  
 
Imagen 2: Formato de Novedades y Seguimiento de Obra 
Fuente: Suministrada por la compañia 
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Instrucciones de diligenciamiento: 
a. El técnico Instalador o Auxiliar de Instalación debe diligenciar el almacén, fecha y 
número del servicio, además de los datos del cliente y de la personal que recibe la visita. 
b. El técnico Instalador o Auxiliar de Instalación debe diligenciar el reporte de la novedad 
presentada, en el caso de presentarse novedad con las medidas del producto, se deben 
registrar las medidas del producto que llega a la residencia del cliente y las medidas 
necesarias. 
c. El formato debe ser firmado por el técnico Instalador o Auxiliar de Instalación y por el 
cliente o persona que recibe la visita. 
 
6.3  FORMATO DE TOMA DE MEDIDAS  
Este formato es utilizado para consignar las medidas tomadas en los espacios destinados 
para la instalación de las puertas, su diligenciamiento es realizado en el domicilio del 
cliente.  
 
Imagen 3: Formato de Toma de Medidas 
Fuente: Suministrada por la compañia 
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Instrucciones de diligenciamiento: 
a. El técnico Instalador o Auxiliar de Instalación debe diligenciar el almacén, fecha y 
número del servicio, además de los datos del cliente, la personal que recibe la visita, 
nombre del técnico instalador y la hora de llagada y salida de la residencia del cliente. 
b. Se debe diligenciar en forma clara: 
Elemento: Se especifica si es hoja o vano. 
Puerta: Orden de la puerta en la instalación. 
Ancho: Medidas del ancho. 
Alto: Medidas del alto. 
Marco: Grosor del muro donde se va a instalar. 
Ubicación: Nombre el tipo de habitación. 
Esquema: Indicar el tipo de esquema con el cual se va a adecuar la instalación. 
c. Sobre la figura de la puerta se pueden registrar especificaciones adicionales sobre las 
medidas del marco o detalles de la puerta. 
d. En observaciones se deben registrar los productos adicionales requeridos y las novedades 
encontradas en los vanos. 
e. Por último deben ser registradas las firmas del cliente y del técnico instalador. 
 
 6.4 CERTIFICADO DE INSTALACIÓN 
Este formato debe ser diligenciado única y exclusivamente cuando se realice la instalación de 
los productos, es el soporte con el que se confirma la prestación del servicio.  
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Imagen 4: Formato de Certificado de Instalación 
Fuente: Suministrada por la compañia 
 
 
Instrucciones de diligenciamiento: 
a. El técnico Instalador o Auxiliar de Instalación debe diligenciar el almacén, fecha y 
número del servicio, además de los datos del cliente, la persona que recibe la visita, 
nombre del técnico instalador y la hora de llagada y salida de la residencia del cliente. 
b. Al iniciar la instalación leer junto al cliente sus responsabilidades y las del instalador, 
luego diligenciar el check list y hacer firmar del cliente, con lo cual está autorizando el 
inicio de la labor y está confirmando que comprende las responsabilidades descritas. 
c. Se debe diligenciar la descripción de los servicios prestados, especificando las 
cantidades. 
d. En observaciones se debe registrar las novedades encontradas en la instalación o los 
pendientes, en este último caso se debe diligenciar además del formato de novedades o 
seguimiento de obra. 
e. Por último el cliente debe firmar con número de cédula, con esta confirma el recibido a 
satisfacción de los productos instalados. 
  
